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ABSTRAK 
 Kualitas pelayanan mempunyai hubungan yang positif dan signifikan dengan tingkat kepuasan 
pasien, sehingga menunjukkan bahwa tinggi rendahnya tingkat kepuasan pasien dipengaruhi oleh 
tinggi rendahnya kualitas pelayanan yang diberikan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor 
yang berhubungan dengan kepuasan pasien BPJS di instalasi rawat jalan Rumah Sakit Universitas 
Hasanuddin Kota Makassar. Jenis penelitian adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan cross 
sectional study. Populasi pada penelitian ini berjumlah 8.102 pasien. Sampel penelitian ini adalah 
pasien BPJS Non PBI yang berada di instalasi rawat jalan Rumah Sakit Universitas Hasanuddin. 
Penarikan sampel menggunakan Purposive Sampling dengan besar sampel 100 orang. Analisis data 
yang dilakukan adalah univariat dan bivariat dengan uji Fisher Exact Test dan uji phi. Hasil penelitian 
ini menunjukkan bahwa ada hubungan antara kompetensi teknis (p=0,031), akses/keterjangkauan 
(p=0,001), kenyamanan (p=0,010), informasi (p=0,001), dan ketepatan waktu (p=0,002)  dengan 
kepuasan pasien BPJS di instalasi rawat jalan Rumah Sakit Universitas Hasanuddin Kota Makassar. 
Kesimpulan dari penelitian ini menunjukkan bahwa ada hubungan kompetensi teknis, 
akses/keterjangkauan, kenyamanan, informasi dan ketepatan waktu dengan kepuasan pasien BPJS di 
instalasi rawat jalan Rumah Sakit Universitas Hasanuddin. 
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ABSTRACT 
Quality of service has a positive and significant relationship with patient satisfaction level, 
thus indicating that the level of patient satisfaction level is influenced by the high and low quality of 
services provided. This study aims to determine the factors associated with patient satisfaction in 
outpatient installation BPJS Hospital of the University of Hasanuddin Makassar.  This research is a 
quantitative research with cross sectional study. The population in this research were 8102 patients. 
Samples were BPJS Non PBI patients who were on outpatient installation Hasanuddin University 
Hospital. Sampling using purposive sampling with a sample size of 100 people. The data analysis was 
performed univariate and bivariate test and Fisher Exact Test phi test. The results of this study 
indicate that there is a relationship between the technical competence (p=0.031), access / affordability 
(p=0.001), comfort (p=0,010), information (p=0.001), and timeliness (p=0.002) and patient's 
satisfaction BPJS at outpatient installation Hospital of the University of Hasanuddin Makassar. The 
conclusion of this study indicate that there is a relationship of technical competence, access / 
affordability, comfort, information and the timeliness with BPJS patient satisfaction in outpatient 
installation Hasanuddin University Hospital.  
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